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Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran kualitas 
pelayanan yang telah diberikan oleh pihak transjakarta kepada pengguna 
jasa transjakarta. Responden dalam penelitian ini berjumlah 85 orang yang 
terdiri dari 40 laki-laki dan 45 wanita, yang memilki pekerjaan yang berbeda-
beda seperti mahasiswa, pegawai negeri/swasta, ibu /bapak rumah tangga, 
wiraswasta, siswa. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu metode non-eksperimen dengan pendekatan kuantitatif. Teknik 
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental sampling. 
Variabel kualitas pelayanan diukur dengan alat ukur yang dikonstruk 
berdasarkan 5 dimensi karakteristik yang digunakan oleh para penumpang 
untuk melakukan evaluasi ataupun menilai suatu kualitas pelayanan jasa oleh 
Parasuraman, et al. yang meliputi Kehandalan (reliability), Daya Tanggap 
ketanggapan (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), 
Bukti Fisik (tangibles). Dalam penelitian ini konsumen yang dimaksud adalah 
pengguna jasa transjakarta. Data diambil dengan angket atau kuesioner. 
Berdasarkan perbandingan mean empiris dan mean teoritis, diperoleh aspek 
mana yang paling dominan mempengaruhi suatu kualitas pelayanan 
transportasi transjakarta yaitu aspek jaminan (5.55), aspek kehandalan  
(4.31), aspek empati (4.31), aspek daya tanggap (4.29), aspek bukti fisik 
(3.28). Dengan demikian dapat dikatakan bahwa aspek jaminan yang paling 
dominan menggambarkan kualitas pelayanan transportasi transjakarta. 
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